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Na trgu je veliko ponudnikov aplikacij, ki uporabnikom olajšajo rezervacijo hotelov ali drugih nastanitvenih možnosti. Vsak ponudnik take aplikacije se zaveda, da bo uspešen, če bo njegova aplikacija enostavna in uporabniku prijazna. Zato sem se za svoje diplomsko delo odločila prenoviti aplikacijo za rezervacijo hotelov, da bi bila hitrejša in bolj enostavna.  
Diplomsko nalogo sem razdelila na dva dela. V prvem delu, ki je teoretičen, sem opisala definicijo prenove poslovnega procesa, in sicer kakšni so cilji, dejavniki, vidiki in potek prenove. Opisala sem tudi dve modeliranji poslovnega procesa in simuliranje s programom, ki sem ga uporabila sama. V drugem delu naloge, ki je praktičen, sem prikazala obstoječi in prenovljeni proces delovanja aplikacije. Oba dela sem primerjala, rezultati pa so pokazali, da je prenovljeni proces krajši od obstoječega. Za lažjo primerjavo sem si pomagala s programom iGrafx.  
 




RENOVATION OF PROCESS FOR HOTEL BOOKING APLICATION 
On the market there are many providers of applications that help for users to book hotels or other accommodation options. Each provider is aware of such applications to be successful, if his application is simple and user-friendly. So I decided for my thesis to renew the application to book hotels that would be faster and more easy to use. 
I divided thesis into two parts. In the first part, of the thesis which is more theoretical, I described the definition of the business model redesign, what are the objectives, factors, considerations and the course of renoveation. Described are also business process modeling and simulation program that i used myself. In the second part which is practical, I show the existing and renewed process of working the application. The compared results showed that the renewed process is shorter than the existing one. For easy comparison I helped with the program iGrafx.  
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Ob vedno večjem uveljavljanju elektronskega poslovanja v vseh dejavnostih že nekaj časa poznamo spletne rezervacije. Preko spleta lahko rezerviramo namestitve, oglede znamenitosti in še kakšno dodatno ponudbo za oddih v hitrem tempu življenja, poskrbimo pa lahko tudi za potrebe poslovnih sestankov ali potovanj.  
Če smo pred časom rezervirali potovanja, izlete bodisi na turističnih agencijah bodisi preko računalnika, so se v zadnjih letih uveljavile aplikacije na tabličnih računalnikih in pametnih telefonih, ki nam omogočajo, da potovanje rezerviramo v nekaj minutah. Različni ponudniki poskušajo vsak s svojo aplikacijo uporabniku omogočiti čim lažjo in hitrejšo možnost rezervacije z vsemi dodatnimi ponudbami izbrane destinacije. 
Namen moje diplomske naloge je prenoviti obstoječi proces. Prikazati želim obstoječi in prenovljeni proces, za kar bom uporabila programsko orodje iGrafx. S tem programskim orodjem bom upodobila obstoječi proces, in sicer kako uporabnik na določeni aplikaciji izbere in rezervira hotel na željeni destinaciji, poleg tega pa sam poišče željene aktivnosti ter znamenitosti. Nadalje bom na prenovljenem procesu prikazala, v kolikšni meri bi se zmanjšal čas iskanja, saj bi uporabnik v aplikaciji lahko določil, kaj si želi ogledati in katere aktivnosti želi imeti na destinaciji. Aplikacija bi namreč ponudila obrazec za hitrejše izpolnjevanje. 
Cilji naloge torej obsegajo: ugotovitev, kakšno je obstoječe stanje procesa, in prikaz podatkov slednjega. Nadaljnji cilji so prenoviti proces in ugotoviti, v kolikšni meri so se spremenili povprečno trajanje transakcije od vstopa do zaključka, delo na transakciji, povprečen čas zastojev, povprečen čas čakanja na prosti vir ter neaktivni čas za celoten proces. 
Moja hipoteza je, da je sedanji postopek rezerviranja hotelov mogoče s prenovo procesa skrajšati in izboljšati. Zato bom izdelala model obstoječega sistema in model prenovljenega procesa. S pomočjo diskretnih metod simulacije želim dokazati, da je proces možno skrajšati za 5 % in da za ta proces potrebujemo eno osebo manj. S končnimi rezultati bom zastavljeno hipotezo potrdila oziroma ovrgla. 
Za dokaz svoje hipoteze bom uporabila metodologijo simuliranja diskretnih procesov. Pregledala bom članke in ostalo gradivo na temo podobnih rešitev. Nato bom v programu iGrafx prikazala obstoječi sistem. Njegove slabosti bom analizirala in nato zmodelirala prenovljeni sistem. Ker bo slednji odpravil slabosti obstoječega, pričakujem, da bo zato prenovljeni proces boljši od obstoječega. Simulacije obeh postopkov bodo to tezo potrdile oziroma ovrgle. 
Moje diplomsko delo je sestavljeno iz šestih poglavij. V uvodnem poglavju bom predstavila namen in cilje naloge ter svoje hipoteze. V drugem poglavju bom predstavila teoretična izhodišča. Definirala bom poslovne procese in opisala prenovo ter njihovo modeliranje. Predstavila bom tudi diagrame poteka in simuliranje poslovnih procesov z uporabo 
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2 TEORETIČNA IZHODIŠČA DIPLOMSKE NALOGE 
2.1 DEFINICIJA POSLOVNEGA PROCESA 
Davenport je poslovni proces definiral kot strukturiran, izmerjen skupek aktivnosti, napravljen za izdelavo točno določenega izdelka za točno določenega kupca ali za določen trg. To daje močan poudarek temu, kako je delo narejeno v organizaciji, v nasprotju s tem, na kaj je proizvod osredotočen. Proces je poseben vrstni red delovnih aktivnosti skozi čas in prostor z začetkom ter koncem in s točno določeno definiranimi vhodi ter izhodi (Chandrahauns, Chavan & Lal, 2012, str. 4731). 
»Poslovni proces opredeljujemo kot skupek logično povezanih izvajalskih in nadzornih postopkov in aktivnosti, katerih posledica oziroma izid je načrtovani izdelek ali storitev. Lahko ga opredelimo tudi kot povezan nabor dejavnosti in nalog, ki imajo namen vhodnim elementom v proces za naročnika ali kupca dodati uporabno vrednost na izhodni strani procesa« (Harrington v: Kovačič & Peček, 2007, str. 12). 
Poslovni proces se izvaja znotraj nekega okolja in posnema interakcije med objekti. Vsak proces se deli na manjše dele, zato vsakemu poslovnemu procesu ustreza množica aktivnosti, ki se izvajajo za dosego določenega cilja. Proces lahko najprej razdelimo na podprocese, nato pa na aktivnosti (Damij, 2009, str. 38). 
Poslovni proces je prepoznaven poleg aktivnosti in izvajalcev, tudi po zaporedju opravil ter dejavnosti, ki jih je potrebno izvesti, da na izhodni strani dobimo predvidene rezultate (Kovačič & Peček, 2007, str. 12). Spodnja slika (Slika 1) prikazuje shematski prikaz poslovnega procesa. 
Slika 1: Shematski prikaz poslovnega procesa 
 
Vir: Kovačič & Peček (2007, str. 12) 
Učinkovitost procesa lahko določimo in merimo z rezultatom uporabe virov, največkrat pa je učinkovitost predstavljena s časom in/ali stroški, ki so bili porabljeni za izvedbo procesa (Kovačič & Peček, 2007, str. 12). 
Značilnosti dobrega procesa so (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 30): 
- usmerjenost na kupca, - dvig dodatne vrednosti proizvoda, - znani in sposobni lastnik, - sodelovanje vseh sodelujočih v procesu, 
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- merljivi učinkovitost ter uspešnost, - konstantno izboljševanje. 
2.2 PRENOVA POSLOVNIH PROCESOV 
Business process reengineering (BPR) ali prenova poslovnih procesov je bil najljubši izraz vodstvenih zaposlenih v 90. letih minulega stoletja. Vendar je v 21. stoletju v vodstvenih krogih priljubljen še en izraz, in sicer business model reengineering (BMR) ali prenova poslovnih modelov (Kovačič, Groznik & Krisper, 2001, str. 43). 
Izraz business process redesign ali prenova poslovnih procesov se je najprej pojavil na raziskovalnem področju v 90. letih prejšnjega stoletja v raziskovalnem programu Massachusetts Institute of Technology – bolj znanem kot MIT. Uporabljen je bil s spoznanjem raziskave, da uporaba sodobne informacijske tehnologije neposredno močno vpliva na kakovost in način izvajanja avtomatizacije izvajalskih ter managerskih opravil (Kovačič & Peček, 2007, str. 17). 
Prenovo poslovnih procesov lahko opredelimo kot preverjanje poslovnih procesov in njihovo temeljito spremembo, ki jo začnemo za doseganje boljših rezultatov na področju stroškov, kakovosti proizvodov, časovnih rokov in podobno (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 36). 
Prenova poslovnega procesa si prizadeva vključiti radikalno strateške metode BPR in več naprednih metod za continuous process improvement (CPI) oziroma kontinuiran proces izboljšav z ustrezno strategijo infrastrukture informacijske tehnologije (IT). Prenova procesov je strategija preoblikovanja, ki kritično proučuje trenutne poslovne politike, prakse in postopke (Prasad v: Kovačič, Groznik & Krisper, 2001, str. 41). 
»Prenova poslovnih tokov je v zadnjih desetih letih postala eno izmed najbolj uveljavljenih menedžerskih orodij, ki se je pojavilo predvsem kot odgovor na svetovno konkurenco, nenehne spremembe tržišča in zahteve kupcev« (Pižmoht, Polajnar & Vujica-Herzog, 2006, str. 212). 
2.2.1 CILJI PRENOVE  
Za organizacijo je pomembno, da poslovne procese izvaja učinkovito, pri tem pa si pomaga z informatizacijo. Učinkovitost procesa pa se meri z rezultati porabe virov, ki so uporabljeni za pretvorbo vhodnih veličin v izhodne. Učinkovitost se poveča, če odstranimo nepotrebne aktivnosti, avtomatiziramo določena opravila, in sicer z boljšim dostopom do podatkov, z izboljšano komunikacijo med izvajalci itd. Poleg učinkovitosti je pomembna uspešnost procesa. Tako vemo, da delamo prave stvari. Uspešnost procesa lahko izboljšamo z večjimi spremembami in redefiniranjem procesov (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 41). 
Najprej je potrebno opredeliti temeljne generične cilje prenove. Pri tem je potrebno poiskati optimum treh medsebojno odvisnih, medsebojno omejujočih se temeljnih meril. To so čas, stroški in kakovost (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 41).  
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Merilo časa pomeni, da je podjetje sposobno v dogovorjenem roku proizvesti določen proizvod. Merilo stroška se kaže v tem, kako se stroški proizvoda prilagajajo cenovnim razmeram na trgu in dogovorjenemu proračunu. Na merilo kakovosti pa vplivata prejšnji dve merili. Čas in stroški lahko vplivajo na kakovost poslovnega procesa (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 41). Slika 2 predstavlja opisane tri cilje prenove. 
Slika 2: Temeljni cilji prenove poslovanja 
 
Vir: Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 42) 
2.2.2 DEJAVNIKI IN VIDIKI 
Pri prenovi poslovnega procesa ne gre samo za informatizacijo. Pomembni so tudi socio-tehnični okvirji organizacije. To je grafično upodobil Leavitt v Leavittovem diagramu (Slika 3) spodaj (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 45). 
Slika 3: Razširjen Leavittov diamant 
 
Vir: Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 45) 
Strukturni vidik pomeni predvsem organiziranost. Ima tri temeljne poslovne gradnike, to so organizacija, poslovni procesi in viri. Ti gradniki so potrebni za optimizacijo poslovanja. Kulturni vidik je pri tem zelo pomemben. Zajema izhodišča za pripravo razmer v organizaciji in širši družbi, je tudi večplasten. Obravnavati ga moramo s stališč posameznika, 
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organizacije in družbe. Za tehnološki vidik je izredno pomembna informacijska tehnologija. Od uporabne informacijske tehnologije pričakujemo krajši čas, manj stroškov in višjo kakovost poslovnih postopkov. Kadrovski vidik obravnava možnosti povečanja prilagodljivosti, produktivnosti in razpoložljivosti kadrov. Pri prenovi poslovnih procesov imajo prednost širše izobraženi kadri (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 46). 
V organizaciji so različne kulture, pomembne za učinkovitejše načrtovanje, izvajanje in doseganje ciljev. Brez njih je prenovo težko uspešno izvesti. Ločimo tri organizacijske kulture: organizacijsko, informacijsko in projektno (Hauc, 2013, str. 83). 
»Organizacijska kultura pomeni, kako se sprejemajo odločitve v praksi in kakšni so dejanski odnosi med ljudmi pri delu« (Walton v: Hauc, 2013, str. 83). Zaradi tega je ta kultura eden ključnih faktorjev uspeha organizacije. Organizacijska kultura odraža odnos zaposlenih, odnos do poslovnih pravil in do ostalih podatkov. Vpliva na strategijo razvoja in uspeha organizacije. Za samo organizacijo ta vidik pomeni, da se zaveda strategije razvoja podjetja, kadrov, tehnologije in projektov (Hauc, 2013, str. 83). 
Informacijska kultura zajema način uporabe IT, način upravljanja informacij in informacijsko vedenje z vrednotami (Marchand, Kettinger & Rollins v: Hauc, 2013, str. 83). Za uspešno ravnanje z IT sta torej pomembna odnos kadrov do informacij in informacijska kultura (Hauc, 2013, str. 83). 
Eden najpomembnejših dejavnikov je projektna kultura. Gre za način, kako projektna skupina v svojem projektu izvaja ostale projekte (Du Plessis; v Hauc, 2013, str. 84). Od projektne kulture je odvisno, kako hitro organizacija reagira na spremembe. Ocenimo jo lahko po tem, ali sodelujoči na projektu dosegajo strateške in projektne cilje (Hauc, 2013, str. 84). 
Slika 4: Dejavniki uspeha strategije razvoja podjetja 
 
Vir: Kovačič v: Hauc (2013, str. 83) 
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Zgornja Slika 4 prikazuje, kako so med seboj povezani dejavniki uspeha strategije razvoja podjetja. 
Organizacija lahko začne vse faze prenove poslovnega procesa, ko doseže ustrezno organizacijsko, informacijsko in projektno kulturo. Za uspeh prenove poslovnega modela so ključni naslednji dejavniki (Hauc, 2013, str. 92): 
- podpora lastnikov podjetja, - ustrezna organizacijska kultura, - uspešen vodja projekta z dovolj izkušnjami, - priprava ustreznega organizacijskega ozračja, - sposobnost projektne skupine, - dobro izbrani dobavitelji manjkajoče opreme in znanja ter - vzpostavljen sistem kakovosti poslovanja. 
2.2.3 POTEK PRENOVE 
Inovativne dejavnosti zahtevajo konstantne spremembe v poslovnih procesih glede spreminjajočega se vedenja končnega proizvoda. Svetovne korporacije se zavedajo, da današnje stranke cenijo proizvode, ki vključujejo več znanja in manj materialov, zato takšne produkte tudi kupujejo (Peters v: Hustič 2009, str. 21).  
Prenova poslovnega procesa vsebuje tri stopnje (Reagan v: Hustič, 2009, str. 23): 
- izboljšavo poslovnega procesa, - re-inženiring poslovnega procesa in - novo strukturo poslovnega procesa. 
Pri izboljšavi poslovnega procesa je najprej potrebno upodobiti karakteristike poslovnega procesa, nato pa se odločiti, kaj izboljšati. Izboljšava procesa je zelo omejena in prikazuje samo del procesa neke organizacijske enote. Izboljšave se razlikujejo glede na kompleksnost sprememb, velikosti in potreb finančnih ter človeških virov. Izboljšavo lahko izvede manjša skupina, ki jo vodi linijski manager. Naslednji korak je priprava podrobnega diagrama procesa, ki prikazuje potek procesa in interakcij znotraj ter zunaj organizacijske enote. Potrebno pa je paziti na pasti med povezavami med organizacijskimi enotami, saj se lahko določene aktivnosti podvojijo, kar pomeni, da je potrebnih več časa za prenovo, več stroškov in človeških virov (Hustič, 2009, str. 23). 
Ko je vodstvo podjetja bolj zahtevno ali pa ni zadovoljno glede kratkoročnih izboljšav, se odločimo za širšo skupino procesnih aktivnosti. To je t. i. re-inženiring poslovnega procesa. Ti projekti so bolj obširni, sodeluje več različnih oddelkov, cilji takšne prenove pa so vidni približno po od treh do štirih letih. Tipičen re-inženiring v organizaciji sestoji iz dveh faz. V prvi identificiramo probleme, zbiramo podatke in pripravljamo diagrame procesa. Ta faza traja približno šest mesecev. V drugi fazi izvajamo predlagane spremembe, ki trajajo še nekaj dodatnih mesecev dela. Pomemben ključ uspeha je vizualna predstava procesa. Sestavni del projekta je procesni diagram, ki prikazuje tako priložnosti kot ovire za 
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izboljšavo. Pravilno narejen diagram aktivnosti bo pomagal bolje razumeti probleme, kar se bo pokazalo v večji pripravljenosti pri uvajanju sprememb (Hustič, 2009, str. 23). 
Metoda nove strukture je najbolj celovita faza prenove. Osredotočimo se na celotno podjetje, ne samo na določene kritične procese ali oddelke. Začne se z analizo razmer na trgu in pregledom strategije podjetja. Informacijska tehnologija je ključna za to metodo. Rezultat projekta bo nova organizacijska struktura z novimi tehničnimi zahtevami (Hustič, 2009, str. 24). 
Celovita prenova poslovanja je metodologija ravnanja s spremembami. Vključuje metode korenitih in postopnih sprememb ter jih povezuje z uvedbo ustreznih tehnologij, pristopov in rešitev za informatizacijo poslovanja. Celovita prenova umešča BPR kot enega ključnih vzvodov spreminjanja prenove poslovanja. Korenite spremembe so zanjo relativno redke, vendar jih povzroča v organizaciji (Kovačič & Peček, 2007, str. 31). 
Za celovito prenovo poslovanja je enako pomemben t. i. total quality management (TQM) oziroma celovito upravljanje kakovosti, ki predstavlja pristop nenehnega izboljševanja poslovanja. To je celovit organizacijski pristop za nenehno izboljševanje kakovosti organizacijskih procesov in proizvodov. Temelji na predpostavki izboljševanja kakovosti, ki je ključni dejavnik doseganja uspešnosti in učinkovitosti poslovanja (Kovačič & Peček, 2007, str. 32). 
Sodobni pristopi pri prenovi in informatizaciji poslovanja se usmerjajo k celovitim programskim rešitvam. »Celovite programske rešitve lahko opredelimo kot povezan in na poslovnem modelu organizacije temelječ sistem, ki ob uporabi sodobne informacijske tehnologije vsem poslovnim procesom zagotavlja optimalne možnosti načrtovanja, razporejanja virov in ustvarjanja dodane vrednosti« (Kovačič & Peček, 2007, str. 32). 
Uvajanje rešitev enterprise resource planning (ERP) – tj. celovite programske rešitve – poteka v dveh fazah. V prvi mora organizacija izbrati takšno rešitev ERP, da se njeni poslovni procesi najbolj prilegajo poslovnim procesom v organizaciji. V drugi fazi pa je potrebno izbrano rešitev uvesti v določenem času, in sicer s planiranimi stroški in obsegom. Uvedba ERP je kompleksna in zapletena, zato se je je potrebno lotiti premišljeno (Sternad & Bobek, 2008, str. 28). 
2.3 MODELIRANJE POSLOVNIH PROCESOV 
Organizacija mora pri modeliranju poslovnih procesov izpolnjevati določene pogoje. Najprej mora opustiti vsa zastarela pravila in postopke. S kršenjem pravil lahko ljudi naučimo induktivnega razmišljanja o tehnologiji med prenovo procesa (Kovačič, Groznik & Krisper, 2001, str. 42). 
»Modeliranje je snovanje, izdelava in uporaba nekega modela. Modeli so slike realnega sveta, ki odražajo predstavo ali nek pogled na stvarnost. Omogočajo nam boljšo predstavitev, opredelitev in s tem razumevanje obravnavanega problema« (Kovačič & Peček, 2007, str. 34). 
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Modeli poslovnih procesov so lahko izdelani in predstavljeni na različnih nivojih podrobnosti. Največkrat jih uporabljamo za podporo procesom ali za analizo in prenovo procesov ter za razvoj programskih rešitev (Kovačič & Peček, 2007, str. 34). 
Poslovni model je abstrakcija poslovanja, ki kaže, kako poslovne komponente, ki so povezane med seboj, delujejo. Končni namen je prikazati sliko stanja organizacije sedaj in sliko stanja organizacije po prenovi. Obstaja nekaj razlogov za izdelavo poslovnih modelov (Eriksson & Penker v: Kovačič, Groznik & Krisper, 2001, str. 44): 
- pomaga razumeti poslovanje, - je osnova za izdelavo primernega informacijskega sistema, - je osnova za izboljšavo trenutne poslovne strukture, - zagotavlja poligon za eksperimente, - deluje kot osnova za ugotavljanje možnosti izven okvirov. 
Model procesa je približno predvidevanje, kako bo proces izgledal, kar pa se določi med dejanskim razvojem sistema. Cilji modela procesa so (Chandrahauns, Chavan & Lal, 2013, str. 4733):  
1. Opisni 
o sledijo temu, kaj se dejansko dogaja med procesom, 
o zavzamejo vidik zunanjega opazovalca, ki gleda na način, kako je proces izvajan, in določa izboljšave, ki morajo biti narejene za bolj uspešno in učinkovito izvedbo. 2. Predpisujoči 
o definirajo željene procese in to, kako morajo biti oziroma naj bi bili izvajani, 
o določijo pravila, smernice in vedenjske vzorce, ki – če si sledijo – vodijo do želene izvedbe. 3. Obrazložitveni 
o zagotavljajo pojasnila o utemeljitvi procesov, 
o raziskujejo in ovrednotijo več možnih ukrepov na podlagi racionalnih argumentov, 
o vzpostavijo neposredno povezavo med procesi ter zahtevami, ki jih mora proces izpolniti, 
o predhodno definirajo, kateri podatki se lahko pridobijo za namene poročanja. 
Modeliranje poslovnih procesov navadno predvideva potrebo po spremembi postopkov ali prepoznavanju težav, ki jih je potrebno popraviti. Takšna transformacija lahko zahteva ali pa ne zahteva sodelovanja IT. Z napredno tehnologijo večjih prodajalcev platform je postala vizija BPM popolnoma izvedljiva. Podporne tehnologije vključujejo UML oziroma unified modeling language, tj. arhitekturo, ki temelji na modelih, in storitveno usmerjeno arhitekturo (Chandrahauns, Chavan & Lal, 2013, str. 4734). 
Modele procesov lahko razdelimo v pet skupin. Ti so usmerjeni po (Chandrahauns, Chavan & Lal, 2013, str. 4734): 
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- dejavnosti (niz aktivnosti, ki se izvajajo za namen opredelitve izdelka), - proizvodu (niz aktivnosti, ki izvajajo občutljive transformacije produkta za dosego željenega proizvoda), - odločitvah (nabor povezanih odločitev, ki se izvajajo za namen definicije proizvoda), - vsebini (zaporedje kontekstov, ki povzročajo več zaporednih transformacij pod vplivom odločitev, ki so bile sprejete) in - strategiji (omogoča gradnjo modelov, ki predstavljajo več pristopne procese ter načrtujejo načine za oblikovanje proizvoda, ki temelji na nameri in strategiji). 
Procese delimo na tri različne nivoje. To so strateški, taktični in operativni nivo. Na strateškem nivoju raziskujemo alternativne načine početja stvari in sčasoma izdelamo načrt za uresničitev. Pogosto zahteva sodelovanje človeških virov. Taktični nivo pomaga pri doseganju načrta. Na tem nivoju se bolj ukvarjamo s taktikami, ki jih moramo sprejeti za doseganje plana. Operativni nivo pa je najnižja raven procesov. Na tem nivoju se neposredno ukvarjamo s podrobnostmi, kaj in kako bomo načrt izvedli (Chandrahauns, Chavan & Lal, 2013, str. 4734).  
»Poslovni proces sestavlja več podprocesov. Za njihovo členitev vse do aktivnosti kot elementarnega nivoja obravnave pri modeliranju procesov za potrebe njihove analize in prenove uporabljamo koncept dekompozicije. Najprej ugotovimo in opredelimo proces, ki ga zaradi boljše preglednosti včasih razčlenimo na podprocese. Proces in podprocese na ravni izvajanja pojasnjujejo posamezni postopki ali delovni procesi« (Kovačič & Peček, 2007, str. 35). Spodnja slika (Slika 5) prikazuje členitev poslovnega procesa. 
 
Slika 5: Členitev poslovnega procesa 
 
Vir: Kovačič & Peček (2007, str. 36) 
21 
Poslovni proces ima naslednje sestavine (Kovačič & Peček, 2007, str. 36): 
- vhodi, - lastnik procesa, - prevzemniki, - omejitve, - aktivnosti, - dodana vrednost, - strošek, - čas, - ključni dejavniki uspeha in - izhodi. 
Vhodi so izdelki ali storitve, ki vstopajo. Namenjeni so preoblikovanju v izhode procesa. Lastnik procesa je posameznik in njegova vloga pri nadzoru ter odgovornost za izvedbo procesa. Prevzemniki so poslovni partnerji, lahko so zunanji ali notranji. Omejitve so pogoji, ki opredeljujejo obseg delovanja procesa in omejitve pristojnosti lastnika. Aktivnosti so zaporedna opravila, ki vhodne veličine pretvarjajo v izhodne. Dodana vrednost je nek prispevek k proizvodu, in sicer pri njegovemu preoblikovanju. Strošek je skupna vrednost porabe. Čas je število časovnih enot, ki so potrebne za proizvodnjo posamezne izhodne veličine. Nekaj pomembnih ciljev, ki zagotavljajo uspešnost izvajanja procesa, je ključnih dejavnikov. Izdelki in storitve, ki se med procesom proizvedejo, pa so izhodi (Kovačič & Peček, 2007, str. 36). 
Poslovni proces že v začetku prikažemo v grafični obliki, da lažje razumemo položaj in omogočimo prenovo. Za modeliranje uporabimo posebno orodje glede na cilj prenove poslovanja. Poslovni proces analiziramo glede pretoka informacijskih tokov in materialov, ki ta proces spremljajo. Poslovni proces najlažje in najpregledneje opredelimo ter prikažemo z modelom v eni izmed tehnik logičnega prikazovanja (Kovačič & Peček, 2007, str. 37). To prikazuje spodnja slika (Slika 6). 
Slika 6: Postopek modeliranja in prenove poslovnega procesa 
 
Vir: Kovačič & Peček (2007, str. 37) 
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Pri modeliranju je potrebno najprej narediti posnetek stanja in iz tega narediti model. To je model dejanskega stanja, imenovanega tudi AsIs. Model AsIs analiziramo in izvedemo simulacije, te pa nam pokažejo slabosti, kot so časi izvajanja, stroški ter obremenjenost virov. Na podlagi takšne simulacije in njene analize lahko ustvarimo nov model. Takšen model imenujemo model predlogov prenove ali ToBe. Prikaže nam, kakšen naj bo nov model poslovnega procesa (Kovačič & Peček, 2007, str. 38). 
Modeliranje poslovnih procesov po navadi izvajajo analitiki. Da spozna poslovno področje, lahko pregleda obstoječo dokumentacijo, uporabi pisne vprašalnike, izvede posamične ali skupinske intervjuje uporabnikov in opazuje uporabnike pri delu. Vsak izmed teh načinov ima določene prednosti in slabosti, zato analitiki večinoma uporabljajo kombinacije (Kovačič & Peček, 2007, str. 38). 
Modele največkrat predstavimo grafično. Na področju prenove in informatizacije poslovnih procesov so se uveljavile določene tehnike ali metode za modeliranje. Te tehnike modeliranja pa morajo biti enostavne in pregledne. Od uporabnika ne smejo zahtevati veliko znanja in ne smejo imeti veliko pravil, jasno morajo prikazati proces z manjšim številom simbolov zaradi lažje predstave (Kovačič & Peček, 2007, str. 39). 
Tehnike modeliranja se med seboj razlikujejo, prav tako pa se razlikujejo tudi orodja, ki jih uporabljamo. Značilnosti, ki jih orodja morajo imeti, so (Kovačič & Peček, 2007, str. 40): 
- preglednost, razumljivost, enostavnost učenja in uporabe, - modeliranje, - izvajanje analiz ter simulacij, - izdelava poročil, - enostavnost učenja uporabe in - povezljivost ter kompatibilnost z orodji. 
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Slika 7: Uporabnost orodij za modeliranje poslovnih procesov 
 
Vir: Kovačič & Peček (2007, str. 41) 
Zgornja Slika 7 prikazuje značilnosti in možnosti orodij za modeliranje. 
2.4 DIAGRAMI POTEKA 
Ker so uporabniki modelov tudi zaposleni v organizaciji in ne samo informatiki, je potrebno, da so modeli razumljivi ter enostavni. Flow Chart oziroma diagram poteka je tehnika prikazovanja izvajanja posameznih aktivnosti. Uporabljamo ga za podrobno predstavitev programskih algoritmov. Ta tehnika je ena preglednejših in enostavnejših tehnik za razumevanje (Kovačič & Peček, 2007, str. 41). Spodnja slika (Slika 8) prikazuje simbole, ki jih uporabljamo za modeliranje s tehniko Flow Chart.  
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Slika 8: Simboli diagrama poteka 
 
Vir: Kovačič & Peček (2007, str. 42) 
Naslednja uveljavljena tehnika je Data Flow Diagrams ali diagram toka podatkov (DTP). DTP zagotavlja celovit in pregleden prikaz podatkov v poslovnem procesu. Informacijski ali poslovni proces lahko prikažemo s samo štirimi simboli (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 192).  
2.5 SIMULIRANJE 
Simulacije uporabljamo za opis in analizo obnašanja sistema. Poznamo zvezne simulacije, ki izražajo medsebojne povezave odvisnosti med procesi, diskretne simulacije, ki se uporabljajo v tehničnih sistemih, in kombinirane simulacije (Kovačič & Peček, 2007, str. 79). 
Osnovni pojmi simulacij so model sistema, dogodek, komponente, entitete, viri in aktivnosti. Model sistema predstavlja obstoječi sistem, dogodek je nekaj, kar nastopi in spremeni stanje sistema, komponente sodelujejo v sistemu, imenujemo jih entitete. Vsaka entiteta ima svoje atribute. Viri so entitete, ki omogočajo usluge, aktivnost pa je del časa, ki ga potrebujemo za izvajanje opravila (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 217). 
Simuliranje pomeni, da lahko z modelom, ki ga naredimo in z računalniško tehnologijo, hitro ugotovimo prednosti ter slabosti določenega procesa (Kovačič & Peček, 2007, str. 107). 
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Ko delamo z računalniškimi simulacijami, moramo biti seznanjeni z določenimi pojmi. Aktivnost je dejavnost, izvedena ob določenem dogodku. Opredeliti jo moramo z določenimi pogoji, trajanjem in viri. Alternativa je točka, v kateri se postopek lahko nadaljuje na več načinov. Transakcija je objekt, ki se premika po sistemu, njene prihode pa si izmišlja generator transakcij. Sistem obravnavajo programi za simulacije kot model poslovnega procesa, ki ga prenavljamo (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 220). 
Z narejenim modelom procesa in s scenarijem simulacij lahko simuliramo celoten proces. Rezultat tega je poročilo simulacije (Kovačič & Peček, 2007, str. 107). Sistem simulacij prikazuje spodnja slika (Slika 9). 
Slika 9: Sistem simulacij 
 
Vir: Kovačič & Peček (2007, str. 107) 
Rezultati simulacije so prikazani v tabeli. V njej so navedeni podatki o (Peček, 2014): 
- »času trajanja simulacije od začetka prve transakcije do dokončanja zadnje, - številu opravljenih transakcij v simulaciji, - povprečnem trajanju transakcije od vstopa do izstopa, - delu na transakciji, - povprečnem času zastojev, - povprečnem času čakanja na prosti vir, - povprečnem času čakanja na izpolnitev pogoja in - neaktivnem času.« 
Za simulacijo prenove procesa sem uporabila program iGrafx. Gre za vodilnega ponudnika najmočnejše zbirke upravljanja poslovnih procesov. Nastal je z mešanjem tehnologij Optima! in FlowCharter (iGrafx, LLC., 2016). 
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»Z možnostjo definiranja atributov, vključevanja enačb, izkoriščanja vgrajenih funkcij in še nekaterih drugih iGrafx omogoča modeliranje vsake situacije, ne glede na distribucijsko porazdelitev dogodkov« (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 219). 
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3 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE 
3.1 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE 
Booking.com B.V. je registrirana družba s sedežem v Amsterdamu na Nizozemskem. Ustanovljena je bila leta 1996. Družba ponuja spletne rezervacije za nastanitev. Mednarodno je podprta z lokalnimi podjetji, ki nudijo notranjo podporo organizaciji. Vizija organizacije je, da uporabnikom nudi informativno in prijazno spletno stran z najnižjimi cenami. Njihov cilj je vsem uporabnikom zagotoviti enostaven, cenovno ugoden in prijazen način rezervacije. Organizacija je del skupine The Priceline Group, ki je vodilni spletni ponudnik potovanj in povezanih storitev na svetu (Booking.com, 2016). 
Uporabniki lahko preko Booking.com poiščejo nastanitve z najugodnejšimi cenami, brezplačno rezervirajo želeno nastanitev in v večini primerov rezervacijo brezplačno odpovejo. Podatki, ki jih uporabnik vpiše pri rezervaciji, so šifrirani in tako zagotavljajo varen sistem rezerviranja (Booking.com, 2016). 
3.2 ORGANIZACIJSKA SHEMA 
Organizacija je mednarodno podprta s 176 pisarnami po vsem svetu. Za uporabnike deluje ekipa, ki zaposluje več kot 11.000 zaposlenih po vsem svetu. Podporne ekipe, ki delujejo v oddelkih Hoteli in Vsebina, ter ekipa za pomoč uporabnikom zagotavljajo razpoložljivost, transparentnost in najboljše cene za uporabnike. Misija organizacije je, da uporabniki enostavno najdejo in rezervirajo najboljše nastanitve po svetu (Booking.com, 2016). 
Slika 10: Organizacijska shema 
 
Vir: lasten (2016) 






ekipa za pomoč uporabnikom
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4 PREDSTAVITEV OBSTOJEČEGA POSTOPKA ASIS  
4.1 OPIS POSTOPKA ASIS 
Uporabnik ima željo po potovanju. V primeru, ko ve, kam bo potoval, v aplikacijo vpiše destinacijo, če tega še ne ve, jo poišče. Nato se mora odločiti, kdaj bo potoval, in vpiše oziroma izbere datum potovanja. Vnesti mora tudi, koliko oseb bo potovalo z njim, če tega ne ve, mora to informacijo najti. Nato označi namen potovanja, ki je lahko službeno ali za prosti čas.  
Po vseh vnesenih podatkih aplikacija pokaže trenutne možnosti, ki jih uporabnik pregleda. Če mu katera od možnosti odgovarja, izbere to destinacijo, drugače ponovno pregleda še ostale ponudbe. Z izbrano destinacijo aplikacija ponudi filtre. Uporabnik lahko te filtre v aplikaciji zavrne ali sprejme ponujene možnosti, s tem se pokažejo dodatni filtri. Uporabnik lahko izbira med vrsto nastanitve, mestnim predelom, cenovnim razredom, izbranim številom zvezdic in/ali posebnimi storitvami v hotelu. Izbere lahko vse filtre, lahko samo določene, lahko pa tudi vse filtre zavrne. Če zavrne vse filtre, mu aplikacija ponudi možnosti dodatne ponudbe. 
V primeru, da uporabnik izbere vse ali samo nekaj filtrov, aplikacija pokaže dane možnosti nastanitve glede na izbrane filtre, poleg tega prikaže tudi zasedenost nastanitvenega objekta. Nato uporabnik pregleda dane možnosti. Aplikacija ponudi mnenja in ocene drugih gostov. Če se uporabnik odloči za to možnost, lahko pregleda mnenja gostov, ki so bivali v tem hotelu, če pa te možnosti ne izbere, aplikacija ponudi možnost dodatne ponudbe. Ta možnost sledi tudi po pregledu mnenj. 
Uporabnik lahko izbere dodatno ponudbo, s čimer se aplikacija poveže na informacijski sistem turistično informacijskega sistema (TIC) in prikaže dodatne aktivnosti TIC-a za mesto in okolico (znamenitosti, muzeje, parke, aktivnosti itd.). Če tega ne želi, nadaljuje z rezervacijo. Informacijski sistem nadzira delavec v TIC-u. Aplikacija pokaže dodatne aktivnosti, uporabnik pa se odloči, ali želi izbrati ponujene možnosti. Če je uporabnik izbral dodatne aktivnosti, lahko nadaljuje z rezervacijo, če pa se še ni dokončno odločil, se vrne na točko pregleda danih možnosti in s tem se postopek od te točke ponovi. Če je uporabniku všeč željena ponudba in se dokončno odloči, nadaljuje z rezervacijo. 
Aplikacija uporabnika vpraša, če želi rezervirati ponudbo. Če je ne želi rezervirati, se postopek na tem mestu zaključi. Če želi uporabnik ponudbo rezervirati, aplikacija pokaže obrazec za rezervacijo, ki ga uporabnik izpolni, nato pa izbere način plačila. Aplikacija potrdi rezervacijo in pošlje potrditveno elektronsko pošto. S tem, ko uporabnik prejme potrditveno elektronsko pošto rezervacije, se postopek zaključi. 
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4.2 GRAFIČNA PREDSTAVITEV POSTOPKA 
Za grafično upodobitev zgoraj opisanega procesa sem uporabila program iGrafx. S programom je mogoče hitro upodobiti proces, poleg tega pa lahko po vnesenih določenih nastavitvah za simulacijo pridobimo rezultate transakcij in vidimo, kje se nam proces zatika. 















Start želja po potovanju vpiše destinacijo
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4.3 DINAMIČNI PODATKI O POSTOPKU ASIS 
Spodnji dve tabeli prikazujeta dinamične podatke o postopku AsIs. Podatki so izmišljeni glede na približno odzivnost uporabnika, aplikacije ali TIC-a. Tabela 1 prikazuje organizacijsko enoto, v kateri se izvaja določena aktivnost, in to, kako dolgo ta aktivnost traja v določeni časovni enoti. 
Tabela 1: Dinamični podatki o modelu AsIs za aktivnosti 
Org. enota Aktivnost Trajanje Časovna enota 
uporabnik želja po potovanju Between (1; 180) sekunde 
uporabnik vpiše destinacijo Between (5; 10) sekunde 
uporabnik poišče destinacijo Between (1; 300) sekunde 
uporabnik vnese datum Between (3; 5) sekunde 
aplikacija ponudi možnost filtrov Between (1; 2) sekunde 
aplikacija pokaže trenutne možnosti Between (1; 4) sekunde 
uporabnik označi namen potovanja Between (1; 3) sekunde 
uporabnik ugotovi, koliko oseb  Between (30; 50) sekunde 
uporabnik vnese število oseb Between (2; 4) sekunde 
uporabnik izbere datum Between (3; 5) sekunde 
uporabnik izbere možnost Between (2; 4) sekunde 
uporabnik pregleda možnosti Between (180; 300) sekunde 
aplikacija pokažejo se dodatni filtri Between (0; 1) sekunde 
aplikacija ne izbere te možnosti Between (1; 2) sekunde aplikacija izbere mestni predel Between (2; 8) sekunde 
aplikacija ne izbere te možnosti Between (1; 2) sekunde 
aplikacija izbere cenovni razred Between (1; 3) sekunde 
aplikacija ne izbere te možnosti Between (1; 2) sekunde 
aplikacija izbere število zvezdic Between (1; 3) sekunde 
aplikacija pokaže dane možnosti nastanitve Between (1; 2) sekunde 
aplikacija ne izbere te možnosti Between (1; 2) sekunde 
aplikacija izbere željene storitve Between (60; 180) sekunde 
aplikacija ne izbere te možnosti Between (1; 2) sekunde 
aplikacija izbere vrsto nastanitve Between (2; 6) sekunde 
uporabnik pregleda dane možnosti Between (120; 480) sekunde 
aplikacija pokaže zasedenost objekta Between (1; 2) sekunde 
aplikacija ne izbere te možnosti Between (1; 2) sekunde 
uporabnik pregleda mnenja Between (10; 30) sekunde 
aplikacija pokaže se obrazec za rezervacijo Between (0; 1) sekunde 
uporabnik izbere dodatne aktivnosti Between (5; 20) sekunde 
aplikacija prikaz dodatnih aktivnosti TIC-a Between (1; 3) sekunde TIC ponudi dodatne možnosti Between (2; 4) sekunde 
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uporabnik nadaljuje z rezervacijo Between (1; 2) sekunde 
uporabnik izpolni obrazec za rezervacijo Between (60; 300) sekunde 
uporabnik izbere način plačila Between (2; 5) sekunde 
aplikacija potrdi rezervacijo Between (2; 3) sekunde 
aplikacija ponudi možnost dodatne ponudbe Between (0; 1) sekunde 
aplikacija pošlje potrditveno elektronsko pošto Between (20; 30) sekunde 
uporabnik prejme potrditveno elektronsko pošto Between (20; 30) sekunde 
Vir: lasten 
Spodnja Tabela 2 prikazuje dinamične podatke o modelu AsIs za odločitve, ki so sprejete med postopkom. Prikazuje odločitev z določenim številom odstotkov potrjevanja oziroma zanikanja in to, v kateri organizacijski enoti je odločitev sprejeta. Odstotki so izmišljeni. 
Tabela 2: Dinamični podatki o modelu AsIs za odločitve 
Vir: lasten 
 
4.4 SCENARIJ IN REZULTATI SIMULACIJE 
4.4.1 NASTAVITEV SCENARIJA ZA SIMULACIJO POSTOPKA ASIS 
Za pridobitev rezultatov simulacije, ki je prikazana na Sliki 2, je potrebno določiti nastavitve zakonitosti pojavljanja transakcij. Tako kot za grafični prikaz sem tudi pri scenariju simulacije uporabila program iGrafx. 
Organizacijska enota Odločitev Odstotki DA Odstotki NE 
uporabnik Ve, kam potovati? 75 25 
uporabnik Ve datum potovanja? 80 20 
uporabnik Ve, koliko oseb potuje? 95 5 
uporabnik Ali mu kaj odgovarja? 65 35 
aplikacija Želi dodatne filtre? 85 15 
aplikacija Kateri cenovni razred izbere? 70 30 
aplikacija Izbere število zvezdic.  40 60 
aplikacija Želi mnenja in ocene gostov? 60 40 aplikacija Želi dodatno ponudbo? 85 15 
aplikacija Želi posebne storitve v hotelu? 95 5 
aplikacija Gre za mestni predel? 40 60 
aplikacija Katera je vrsta nastanitve? 95 5 
aplikacija Želi kaj od dodatnih aktivnosti? 70 30 
uporabnik Se je dokončno odločil? 75 25 
aplikacija Želi rezervirati ponudbo? 50 50 
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Slika 12 prikazuje nastavitev izvedbe simulacije oziroma t. i. Run Setup. Simulacijski čas je nastavljen na compressed. Opredeljeni način računanja realnega časa je, da ima en dan 24 ur, teden 7 dni in mesec 30 dni. Simulacija se konča, ko so vse transakcije zaključene. 
Opisani opredeljeni način računanja časa sem izbrala, ker lahko preko aplikacije za rezervacijo kadarkoli rezerviramo željen hotel, in sicer ne glede na čas. 
Slika 12: Nastavitev izvedbe simulacije 
 
Vir: lasten 
Spodnja slika (Slika 13) prikazuje pogostost nastajanja transakcij. Generator Type je nastavljen na interarrival. Interarrival time je nastavljen med 0 in 180 sekund, kar prikazuje, kdaj začne uporabnik uporabljati aplikacijo in iskati željen hotel. Maksimalno število transakcij je nastavljeno na 20.000. 
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Slika 13: Generator transakcij 
 
Vir: lasten 
Zadnja nastavitev za izračun rezultatov so t. i. Resources oziroma viri, ki so prikazani na Slika 14. Število virov po oddelkih je naslednje: 
- uporabnik: neomejeno, - aplikacija: 2, - TIC: 1. 
Število uporabnikov je neomejeno. Aplikacija ima dva delavca, ki razrešujeta morebitne nastale napake. Turistično informacijski center pa ima enega delavca, ki nadzira informacijski sistem – ta komunicira z aplikacijo. 
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Slika 14: Prikaz virov za postopek AsIs 
 
Vir: lasten 
4.4.2 REZULTATI SIMULACIJE POSTOPKA ASIS 
Po vseh nastavitvah lahko zaženemo simulacijo, ki prikaže rezultate. Slednji so prikazani na Slika 15. Statistika transakcij izvedene simulacije je prikazana v minutah. 




Iz zgornje slike lahko razberemo: 
- celotni čas simulacije (tj. elapsed time) je 20,88 dni. Slednji ni pomemben, prvenstveno je odvisen od števila transakcij. - Povprečno trajanje transakcije (tj. Avg Cycle) je 19,99 minut, - povprečno delo na transakciji (tj. Avg Work) je 16,44 minut, - povprečni čas zastojev (tj. Avg Wait) je 3,55 minut in - povprečni čas čakanja na prosti vir (tj. Avg Res Wait) je 3,55 minut. 
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5 IZHODIŠČA PRENOVE 
5.1 OPIS KAZALNIKOV PROCESA 
Primer procesa, ki je opisan v prejšnjem poglavju, ima določene pomanjkljivosti. V začetnem delu mora uporabnik najprej izbrati destinacijo, jo nato vpisati, vnesti datum in število oseb ter označiti namen potovanja. V nadaljevanju uporabnik glede na izbrano destinacijo izbira filtre, če jih seveda izbere. V tem primeru mora korak za korakom izbirati vrsto nastanitve, predel mesta, cenovni razred, število zvezdic in posebne storitve v hotelu. 
Oba opisana dela bi se lahko izvajala tako, da se v prvem delu izbrane aktivnosti vnašajo skupaj, prav tako pa bi se filtri lahko vnašali preko posebnega obrazca s strani aplikacije z namenom, da se ne vpisujejo vsak posebej.  
5.2 SLABOSTI OBSTOJEČEGA POSTOPKA 
Slabosti obstoječega sistema v prvem delu so zaporedne aktivnosti izbiranja in vpisovanja destinacije, določanja in vnašanja datuma ter vnašanja števila oseb. V drugem delu pa so slabosti zaporedno vnašanje filtrov, ki ponujajo: vrsto nastanitve, mestni predel, cenovni razred, število zvezdic in posebne storitve v hotelu.  
Če bi te aktivnosti združili v prvem delu, bi pridobili na času, saj bi uporabnik naenkrat vnesel vse potrebne podatke, ki jih aplikacija potrebuje za iskanje trenutnih možnosti. Prav tako bi pridobili na času v drugem delu, če uporabnik izbere možnost filtrov, saj bi naenkrat vnesel željene filtre. 
Slabosti obstoječega postopka so predvsem v zaporednih aktivnostih, ki bi se lahko združile zaradi boljšega pregleda in lažje izbire. Uporabnik bi podatke vnesel učinkoviteje in hitreje, saj ne bi bilo potrebno čakati, da se mu za vsako aktivnost pojavi dodatna aktivnost za vpis podatkov. Ena izmed slabosti je tudi dodaten delavec, ki nadzira IS v TIC-u.  
5.3 AKTIVNOSTI, KI JIH JE POTREBNO IZVESTI ZA USPEŠNO PRENOVO PROCESA  
Za izboljšanje procesa bi bilo smiselno združiti aktivnosti, ki so opisane zgoraj. V prvem delu bi uporabnik podatke o potovanju vnesel v temu namenjen obrazec in tako bi aplikacija hitro dobila vse potrebne informacije za iskanje po informacijskem sistemu hotelov. V drugem delu pa bi se namesto vnašanja filtrov prav tako pojavil obrazec, v katerem bi uporabnik označil, katere filtre želi in kakšne želje ima pri filtrih. Proces se tako pospeši in ni nepotrebnega sprotnega obnavljanja strani za vsak vnesen filter.  
Poleg tega bi na organizacijski enoti TIC odstranila delavca, ki opravlja nadzor nad informacijskim sistemom in ki sprotno komunicira z aplikacijo za rezervacijo hotelov, saj delavec izključno za to nalogo ni potreben. 
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6 OPIS PRENOVLJENEGA POSTOPKA TOBE 
6.1 OPIS POTEKA PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
Uporabnik ima željo po potovanju. V primeru, ko ve, kam bo potoval, v aplikacijo vpiše destinacijo, če pa tega še ne ve, jo poišče. Nato vpiše destinacijo v obrazec, vnese datum, število oseb in označi namen svojega potovanja. 
Ko so vsi podatki vneseni, aplikacija pokaže trenutne možnosti, ki jih uporabnik pregleda. Če mu katera od možnosti odgovarja, izbere to destinacijo, drugače ponovno pregleda še ostale ponudbe. Z izbrano destinacijo aplikacija ponudi filtre. Uporabnik lahko te filtre v aplikaciji zavrne ali sprejme ponujene možnosti, s tem se pokažejo dodatni filtri. Če zavrne vse filtre, mu aplikacija ponudi možnosti dodatne ponudbe, če izbere možnost filtrov, pa se mu pokaže obrazec s filtri. Izbira lahko med vrsto nastanitve, mestnim predelom, cenovnim razredom, številom zvezdic in/ali posebnimi storitvami v hotelu. Izbere lahko bodisi vse filtre bodisi samo določene.  
Glede na izbrane filtre aplikacija pokaže dane možnosti nastanitve, poleg tega prikaže tudi zasedenost nastanitvenega objekta. Nato uporabnik pregleda dane možnosti. Aplikacija ponudi mnenja in ocene drugih gostov. Če se uporabnik odloči za to možnost, lahko pregleda mnenja gostov, ki so bivali v tem hotelu, če te možnosti ne izbere, aplikacija ponudi možnost dodatne ponudbe. Ta možnost sledi tudi po pregledu mnenj. 
Uporabnik lahko izbere dodatno ponudbo, s čimer se aplikacija poveže na informacijski sistem TIC-a in prikaže dodatne aktivnosti, ki jih ta ponuja za mesto ter okolico (znamenitosti, muzeje, parke, aktivnosti itd.). Če tega ne želi, nadaljuje z rezervacijo. Informacijski sistem nadzira delavec v TIC-u. Aplikacija pokaže dodatne aktivnosti, uporabnik pa se odloči, ali želi izbrati ponujene možnosti. Če je uporabnik izbral dodatne aktivnosti, lahko nadaljuje z rezervacijo, če pa se še ni dokončno odločil, se vrne na točko pregleda danih možnosti, s čimer se postopek od te točke ponovi. Če je uporabniku željena ponudba všeč in se dokončno odloči, nadaljuje z rezervacijo.  
Aplikacija uporabnika vpraša, če želi rezervirati ponudbo. Če je ne želi rezervirati, se na tem mestu postopek zaključi. Če pa uporabnik želi rezervirati ponudbo, mu aplikacija pokaže obrazec za rezervacijo, ki ga izpolni, nato pa izbere način plačila. Aplikacija potrdi rezervacijo in pošlje potrditveno elektronsko pošto. Ko uporabnik prejme potrditveno elektronsko pošto rezervacije, se postopek zaključi. 
6.2 DIAGRAM POTEKA PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
Spodnja slika (Slika 16) prikazuje prenovljeni postopek prenove aplikacije za rezervacijo postopka. Iz slike je razvidno, da so na začetku procesa združene aktivnosti vpisa destinacije, vnašanja datuma in števila oseb ter označitev namena potovanja. Združene pa so tudi aktivnosti, ki jih ponudi aplikacija, in sicer dodatni filtri o vrsti nastanitve, mestnem predelu, cenovnem razredu, številu zvezdic in željenih storitvah. 
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6.3 DINAMIČNI PODATKI O POSTOPKU TOBE 
Spodnja Tabela 3 prikazuje dinamične podatke o prenovljenem postopku ToBe. Prenovljeni postopek ima 32 aktivnosti, kar je 7 manj kot v postopku AsIs. Manj aktivnosti je zaradi vzporednega izvajanja določenih aktivnosti v prenovljenem procesu. 
Tabela 3: Dinamični podatki o modelu ToBe za aktivnosti 
Org. enota Aktivnost Trajanje Časovna enota 
uporabnik želja po potovanju Between (1; 180) sekunde uporabnik vpiše destinacijo Between (5; 10) sekunde 
uporabnik poišče destinacijo Between (1; 300) sekunde 
uporabnik vnese datum Between (3; 5) sekunde 
aplikacija ponudi možnost filtrov Between (1; 2) sekunde 
aplikacija pokaže trenutne možnosti Between (1; 4) sekunde 
uporabnik označi namen potovanja Between (1; 3) sekunde 
uporabnik vnese število oseb Between (2; 4) sekunde 
uporabnik izbere možnost Between (2; 4) sekunde 
uporabnik pregleda možnosti Between (180; 300) sekunde 
aplikacija pokaže dodatne filtre Between (0; 1) sekunde 
aplikacija izbere mestni predel Between (2; 8) sekunde 
aplikacija izbere cenovni razred Between (1; 3) sekunde 
aplikacija izbere število zvezdic Between (1; 3) sekunde 
aplikacija pokaže dane možnosti nastanitve Between (1; 2) sekunde 
aplikacija izbere željene storitve Between (60; 180) sekunde 
aplikacija izbere vrsto nastanitve Between (2; 6) sekunde 
uporabnik pregleda dane možnosti Between (120; 480) sekunde aplikacija pokaže zasedenost objekta Between (1; 2) sekunde 
aplikacija ne izbere te možnosti Between (1; 2) sekunde 
uporabnik pregleda mnenja Between (10; 30) sekunde 
aplikacija pokaže obrazec za rezervacijo Between (0; 1) sekunde 
uporabnik izbere dodatne aktivnosti Between (5; 20) sekunde 
aplikacija prikaže dodatnih aktivnosti TIC-a Between (1; 3) sekunde 
TIC ponudi dodatne možnosti Between (2; 4) sekunde 
uporabnik nadaljuje z rezervacijo Between (1; 2) sekunde 
uporabnik izpolni obrazec za rezervacijo Between (60; 300) sekunde 
uporabnik izbere način plačila Between (2; 5) sekunde 
aplikacija potrdi rezervacijo Between (2; 3) sekunde 
aplikacija ponudi možnost dodatne ponudbe Between (0; 1) sekunde 




uporabnik prejme potrditveno elektronsko pošto Between (20; 30) sekunde 
Vir: lasten 
Tabela 4 prikazuje dinamične podatke o modelu ToBe za odločitve, ki so sprejete med postopkom. Prenovljeni postopek vsebuje osem odločitev, kar je sedem manj kot prejšnji postopek. 
Tabela 4: Dinamični podatki o modelu ToBe za odločitve 
Organizacijska enota Odločitev Odstotki DA Odstotki NE 
uporabnik Ve, kam potovati? 75 25 uporabnik Ali mu kaj odgovarja? 65 35 
aplikacija Želi dodatne filtre? 85 15 
aplikacija Želi mnenja in ocene gostov? 60 40 
aplikacija Želi dodatno ponudbo? 85 15 
aplikacija Želi kaj od dodatnih aktivnosti? 70 30 
uporabnik Se je dokončno odločil? 75 25 
aplikacija Želi rezervirati ponudbo? 50 50 
Vir: lasten 




Slika 17: Prikaz virov za postopek ToBe v org. enoti TIC 
 
Vir: lasten 
6.4 REZULTATI SIMULACIJE POSTOPKA TOBE 




Slika 18: Rezultati izvedene simulacije postopka ToBe 
 
Vir: lasten 
Iz Slika 18 zgoraj lahko razberemo: 
- celotni čas simulacije (tj. elapsed time) je 20,88 dni, - povprečno trajanje transakcije (tj. Avg Cycle) je 19,02 minute, - povprečno delo na transakciji (tj. Avg Work) traja 15,93 minute, - povprečni čas zastojev (tj. Avg Wait) je 3,09 minute in - povprečni čas čakanja na prosti vir (tj. Avg Res Wait) je 3,09 minute. 
Celotni čas procesa ni pomemben podatek. Opazimo pa lahko določene spremembe: povprečno trajanje transakcije je krajše za 0,97 minute, povprečno delo na transakciji je krajše za 0,51 minute, povprečni čas zastojev in povprečni čas čakanja na prosti vir pa sta krajša za 0,46 minute. 
6.5 UČINKI 




Tabela 5: Primerjava kazalnika med postopkoma AsIs in ToBe 
Kazalnik Rubrika iGrafx AsIs (minute) ToBe (minute) Izboljšanje (%)  
Povprečno trajanje transakcije Avg_Cycle 19,99 17,23 4,85 
Povprečno delo na transakciji Avg_Work 16,44 15,63 3,16 
Povprečni čas čakanja na prosti vir Avg_Res_Wait 3,55 3,09 12,96 
Vir: lasten 






S pojavom pametnih telefonov in tabličnih računalnikov imamo vedno na voljo aplikacije, ki nam olajšajo marsikatero opravilo. Vedno lahko pregledamo svojo elektronsko pošto, si organiziramo dogodke in še veliko več. Organiziramo si lahko tudi potovanja, in sicer tako poslovna kot tudi zasebna. Preko aplikacij za rezervacijo je vse to mogoče le v nekaj minutah. Postopek je naslednji: odpremo aplikacijo za rezervacijo, poiščemo željeno destinacijo in določimo datum, nato pa določimo še ostale podrobnosti, ki nam jih ponudi aplikacija. 
Za diplomsko nalogo sem izbrala prenovo aplikacije za rezervacijo hotelov. Postavila sem hipotezo, da je sedanji postopek rezerviranja hotelov s prenovo procesa mogoče skrajšati in izboljšati. Z metodo simulacije sem želela proces skrajšati za 5 % in dokazati, da je za ta proces potrebna ena oseba manj.  
S pomočjo programa iGrafx sem izdelala obstoječi in prenovljeni postopek. Pri prenovljenem postopku sem določene aktivnosti združila in odstranila nekaj odločitev. Po končani simulaciji in z doseženimi rezultati sem ugotovila, da se je povprečno trajanje transakcije izboljšalo za 4,85 %, kar je ovrglo mojo v začetku raziskave zastavljeno hipotezo, da je možno proces skrajšati za 5 %. Poleg tega sem v simulaciji iz organizacijske enote turistično informacijskega centra odstranila en vir oziroma osebo, ki je nadzirala informacijski sistem. S tem sem dokazala, da za prenovljeni proces eden od delavcev v TIC-u ni potreben. 
Slabost obstoječega procesa so bile aktivnosti, ki se niso izvajale vzporedno. Potrebno je bilo namreč dokončati najprej eno aktivnost, nato pa preiti na drugo. S prenovljenim procesom sem te aktivnosti lahko združila tako, da so se izvajale vzporedno, s čimer sem pridobila na času. Uporabnik je na tem mestu pridobil tudi preglednost in učinkovitejše vpisovanje želenih podatkov.  
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